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Resumen

En los dltimos afios, hemos visto como las aplicaciones de comida toman fuerza especificamente
en Colombia. Queremos hacer referencia en este trabajo a la aplicacion RAPPI. Esta
novedosa aplicacion se ha convertido en el aliado estratégico de muchos colombianos en

las grandes ciudades del pais.

Hoy por hoy RAPPI utiliza muchas estrategias de marketing digital que la ayudan a mantenerse
en el mercado actual y ser competitiva en gran parte del mercado, por esto queremos dar
a conocer a través de este trabajo el funcionamiento o en pensar de la aplicacion para
conocer su publico, segmentarlo y fidelizarlo a través del incentivo del uso continuo de la

aplicacion.

Un aspecto importante que buscamos conocer de RAPPI es la forma de operar en su dia a dia,
por ejemplo, como aplica filtros a los negocios cuando un usuario realiza una busqueda,
es decir, ¢por qué cuando escribimos burger en la app aparece primer McDonald o el
Corral y no la cadena de Burger mas local? ¢Por que las recomendaciones de RAPPI me
muestran siempre lo que mas me gusta si no me conocen? ;Qué estrategias utiliza la app

para fidelizar a sus clientes en el uso diario?

Queremos conocer de forma méas amplia la manera de operar de RAPPI al momento de mostrar
la publicidad en la aplicacion, debido a que esto finalmente influye en muchas de las

decisiones del usuario al momento de realizar una compra o un pedido.



Por otra parte, daremos a conocer cdmo, a través del marketing digital, la aplicacion ha logrado
cambios importantes en el servicio, como por ejemplo pagar servicios publicos, solicitar
un RAPPI-favor, mandar a comprar el mercado porque simplemente no queremos salir de

casa, organizar tus viajes o0 hasta solicitar una tarjeta fisica para realizar tus compras.

Todos los cambios que nos presenta constantemente la aplicacion son basados en los estudios de
marketing que se realizan de forma continua y entenderlo es fundamental para empezar a
analizar los diferentes mercados y realizar cambios en nuestras propias marcas o dar

recomendaciones a otras.

Palabras clave

e Marketing digital

e Segmentacion de mercado

e Personalizacion de contenido
e Machine Learning

e Retargeting
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Pregunta orientadora de la busqueda

Asi como en el resto del mundo, desde el inicio de la pandemia, el uso de los servicios de comida
a domicilio se disparé en América Latina. Dichos servicios existen desde hace tiempo,
pero tras los ultimos afios, donde se promovid una economia de bajo contacto, el
segmento de pedidos a domicilio ha crecido considerablemente en la industria
restaurantera. Por ello, hoy en dia es comdn ver que, aunque haya poca gente en un

restaurante, las érdenes que salen de la cocina son constantes y muchas. jComo si el lugar

estuviera lleno! (Couret, 2022)

¢Como implementa RAPPI estrategias de segmentacion de marketing digital a través de su

aplicacién para personalizar la experiencia del usuario y fomentar su fidelizacién?
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Metodologia de busqueda de la informacion

Nuestra busqueda de informacion inicié con ayuda de la inteligencia artificial. Le preguntamos a
varias IAS un poco sobre nuestra pregunta orientadora, solicitando que nos diera enlaces
de busquedas para consultar en paginas que nos ayuden a cumplir el objetivo de este

trabajo.

Inicialmente, empezamos a utilizar la APP de una forma més detallada, de forma tal que nos
ayudara a entender mejor el comportamiento; por ejemplo, realizamos varias busquedas
en la internet sobre platos y productos diferentes a la comida que nos gustan para
verificar si estas consultas tenian relacién con los resultados en la APP. Estos resultados
no se reflejaron el mismo dia, pero si al dia siguiente, es decir, que al siguiente dia
realizamos la busqueda en la aplicacién y ya la publicidad empezaba a acechar y los
resultados de las busquedas eran mas segmentados, de hecho al momento de realizar un
pedido, cuando el producto ya venia en camino, no mostraba en el mapa la moto con el
RAPPI tendero sino un producto que tenia relacion con las basquedas anteriores y fue
cuando empezamos a entender un poco la metodologia y parte de la segmentacion de la

aplicacion.

Por otra parte, realizamos consultas directamente en buscadores como Google para poder
informarnos sobre el crecimiento de RAPPI y entender su orientacion en el mercado
actual. Luego de tener toda esta informacion, lo primero que hicimos fue conocer un poco
sobre la historia de la APP y encontramos que es un desarrollo colombiano y que ya ha

empezado a crecer por Latinoamerica.
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También apoyamos en videos de YouTube donde encontramos muchos videos que hacen
referencia a la segmentacion que utiliza RAPPI para llegar sus clientes y mantenerlos
fieles a su sistema y los canales que desarrolla para comprender las necesidades de los
usuarios y asi mismo enviarles una inyeccion de datos para atraparlos en el mundo de la

aplicacion.

Finalmente, utilizamos una encuesta publica para conocer un poco la perspectiva de varios
usuarios con el fin de recolectar datos que nos ayudaran a entender un poco como la
estrategia de segmentacion que utiliza RAPPI pare de la informacion que los mismos

usuarios entregan en él suso de La herramienta digital.
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Sustentacion tedrica de la pregunta

¢ Qué es RAPPI?

Somos una empresa de tecnologia comprometida con impulsar el crecimiento en Ameérica Latina,

acelerando la adopcién del comercio electrénico. (Ventures, 2022)

Acerca de RAPPI

RAPPI es una compafiia colombiana que actia como plataforma de intermediacién, como
delivery. Se fundé en Colombia en 2015 y hoy esta presente en nueve paises. México,
Costa Rica, Colombia, Pera, Ecuador, Chile, Argentina, Uruguay y Brasil (en mas de 250
ciudades). Dentro de la oferta de RAPPI se encuentran las opciones de restaurantes,
supermercados, farmacias y tiendas especializadas y, particularmente, en los ultimos

afios, ha crecido la oferta para ampliar el portafolio de servicios. (AWS.amazon, 2023)

Estamos convencidos de que la tecnologia y la innovacion son los principales catalizadores del

progreso y desarrollo sostenible en la region. (Ventures, 2022)

Los programas de fidelizacién se han convertido en una potente herramienta de marketing que
contribuye a reafirmar la lealtad de tus clientes, ademas de mejorar la reputacion online

de tu marca. (Silva, 2023)

Todos sabemos lo popular que se ha convertido la aplicacién en estos ultimos afios, la facilidad

del uso de la aplicacion es tal que hasta nuestros abuelos hacen sus pedidos por RAPPI
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confiando hasta la busqueda de sus pastillas en la farmacia; este fendmeno sin duda
alguna le ha entregado a la aplicacion mucha data para empezar a tomar decisiones con
respecto a su estrategia digital. Todo esto lo vivimos hoy en dia al usar la App, es por ello
que en este trabajo intentamos entender ese comportamiento y ponernos en los zapatos de
RAPPI para asimilar un poco cada estrategia que implementa online en pro de su

crecimiento.

RAPPI, la empresa de entregas de comida y todo tipo de productos a domicilio, necesitaba de
algun incentivo ante la creciente competencia en su sector. Por medio de RAPPIPRIME,
logra que buena parte de su clientela permanezca fiel, ya que les ofrece planes atractivos
con los cuales no gastan de mas en la tarifa de envios. Asimismo, cuenta con descuentos

superiores a los de una cuenta normal y soporte premium 24/7. (Silva, 2023)

A continuacion, se presentan datos historicos clave sobre RAPPI en Colombia, organizados en

tablas para facilitar su comprension. (Baron, 2024)

Tabla 1 Valor de Mercado de RAPPI (2018-2024)

Fecha Valor de mercado (en miles de millones de USD)
Septiembre 2018 1

Mayo 2019 35

Abril 2021 4.3

Julio 2021 5.2

Mayo 2024 5.4
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RAPPI, la principal startup colombiana, publicé el balance de su operacion en el primer semestre
de 2024, periodo que marco un crecimiento del 20 % en sus operaciones frente al mismo

lapso del 2023. (Riafo, 2024)

Tabla 2 Presencia de RAPPI en Colombia (2024)

Indicador Valor
Ciudades 60

Municipios 72
Repartidores registrados Maés de 60.000

Tabla 3 Distribucion de Repartidores de RAPPI por Género en Colombia (2022)

Género (Porcentaje (%)
Hombres 84
Mujeres 16

Tabla 4 Distribucion de Repartidores de RAPPI por Edad en Colombia (2022)

Rango de edad (afios) (Porcentaje (%)
21-36 Mayoria

Tabla 5 Valor de Ventas de RAPPI en Colombia (2018-2019)

Afo Valor de ventas (en millones de USD)
2018 1.000
2019 1.500
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Recopilacion y Analisis de Datos del Usuario

RAPPI recopila informacion sobre el comportamiento de sus usuarios para ofrecer experiencias
personalizadas. Esta estrategia se detalla en su blog técnico, donde discuten el uso de
inteligencia artificial y machine learning para analizar datos y mejorar sus servicios.

(Tech, 2022)

Segmentacion y personalizacion del contenido

RAPPI ha desarrollado "BRANDS BY RAPPI", una plataforma que permite a las marcas disefar
y ejecutar campanfias digitales altamente segmentadas, aprovechando los datos de los

usuarios para ofrecer contenido relevante. (Quevedo, 2021)

Uso de Inteligencia Artificial y Machine Learning

RAPPI utiliza soluciones de machine learning para mejorar la precision de sus servicios y la
personalizacion de la experiencia del usuario. En su blog técnico, comparten cémo

implementan estas tecnologias en su plataforma. (Valladolid, 2022)

Programas de Fidelizacion: RAPPIPRIME

La estrategia de fidelizacion de RAPPI se ha basado en la suscripcion Prime, en promociones y
regalos, en mantener su reputacion, la facilidad de uso de la app y la sencillez para

realizar pagos con incentivos. (loyaltyrewardco, 2022)
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RAPPI Prime es el programa de fidelizacion en donde los usuarios simplemente pagan una
suscripcion mensual y los envios se vuelven gratuitos. La suscripcion también puede ser
cubierta anualmente y el costo mensual se reduce considerablemente. El precio y los
beneficios del programa de fidelizacion cambian ligeramente en cada pais; sin embargo,

los beneficios principales son: (loyaltyrewardco, 2022)

Estrategias de retargeting y remarketing

RAPPI utiliza inteligencia artificial para optimizar sus mensajes de marketing y mejorar las tasas
de conversion, lo que es esencial en sus estrategias de retargeting. Un ejemplo de esto es
su colaboracién con Persado para mejorar la comunicacién con los usuarios. (Hurst,

2021)

Gamificacion y Experiencia del Usuario

Aungue no se detalla especificamente en los enlaces proporcionados, RAPPI ha implementado
diversas estrategias para mejorar la experiencia del usuario, incluyendo elementos de
gamificacion y promociones personalizadas. Su enfoque en la innovacion tecnoldgica en
supermercados es un ejemplo de como buscan mejorar la interaccion con los usuarios.

(Palacios, 2024)
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Personalizacion de la interfaz

RAPPI personaliza la interfaz de su aplicacion para adaptarse a las preferencias y
comportamientos de los usuarios, ofreciendo recomendaciones y promociones relevantes.
Su enfoque en la publicidad personalizada en plataformas de e-commerce es un reflejo de

esta estrategia. (Fabiola. Hidalgo, 2023)

A continuacion, relacionamos los resultados obtenidos en una encuesta realizada a cincuenta

usuarios de la plataforma RAPPI.

Frecuencia de Uso
35%
30% 30%
30%
25% 22%
20% 18%
15%
10%
5%
0%

Todos los dias Una vez a la semana Varias veces a la Una vez al mes o menos
semana

llustracion: frecuencia de uso
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RappiTaxi o transporte

Pedir comida a domicilio
RappiCash (retiro de efectivo)
RappiFavor (encargos especiales)
Pagos con RappiPay

Farmacia

Pedir comida a domicilio
RappiFavor (encargos especiales)
Farmacia

Mercado (supermercado)
RappiTaxi o transporte

Pagos con RappiPay

RappiCash (retiro de efectivo)

Mercado (supermercado)

40%
35%
30%

25%

e ] 7%

I ——— | ] 07,

] (95

I (5

I (50

e 5%
I 0
I 5%
I 50
I 50/,
I 30

0% 2% 4% 6%

38%

22%

20%
15% 14%
10%

5%

0%

Insatisfecho

Muy insatisfecho

Muy satisfecho

llustracion: 2Tiempo de entrega

8%

14%

Neutral

12% 14%

12%

Satisfecho
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40%

359 34%
30%
20%
20% 18%
15%
10%
6%
N .
0%
Comodidad Métodosde pago  Promociones y Rapidez en las Variedad de
descuentos entregas opciones

llustracion: 3Razones principales

30% 28%
259 24%
20%
15% 14%
12% 12%
10%

10%

5%

0%

Ampliar Mas descuentos Mejorar Nada Optimizar Reducir costos
cobertura de tiempos de atencion al de envio
zonas entrega cliente

llustracion: 4Propuestas de mejora
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30% 289%

259 24%
20%
15% 14%
12% 12%
10%

10%

5%

0%

Ampliar Mas descuentos Mejorar Nada Optimizar Reducir costos
cobertura de tiempos de atencion al de envio
zonas entrega cliente
llustracion5: Mejores propuestas
30% 28%
20% 20%

20%
15%
10% 3%

) I

0%

No estoy seguro/a No, paranada Probablemente no Probablemente si Si, sin duda

llustracion 6 ¢ Recomendaria a RAPPI?
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Conclusiones.

RAPPI ha logrado durante todo este tiempo de trabajo arduo, consolidarse en el mercado actual
colombiano y de Latinoamérica gracias a sus multiples estrategias de marketing digital,
como lo son la segmentacion utilizada a través de la inteligencia artificial Machine
Learning, todo esto ayuda a optimizar sin duda alguna las experiencias de todos los

usuarios.

El programa de RappiPrime ha tenido gran relevancia e importancia en todo lo que tiene que ver
con la fidelizacion de los clientes y ha sido clave para ayudar al crecimiento de la

aplicacion.

Las personalizaciones constantes de la APP les han entregado a los usuarios una mejor interfaz y

le ayuda a RAPPI con la diversificacion de sus servicios, permitiendo convertirse en una

solucion integral que ayude a satisfacer las necesidades de sus usuarios.
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ANEXos

Encuesta: Tu experiencia con RAPPI 8

Objetivo: Conocer la percepcion y experiencia de los usuarios de RAPPI.

1. Informacién General del Usuario

1.1. ;Con qué frecuencia usas RAPPI?

Todos los dias.

Varias veces a la semana.
Una vez a la semana.
Una vez al mes 0 menos.

1.2. ;Qué servicios de RAPPI utilizas con mayor frecuencia? (Puedes elegir mas de una opcién)

Pedir comida a domicilio.
“7 Mercado (supermercado).
® Farmacia.
& RappiTaxi o transporte.
B8 RappiCash (retiro de efectivo).
T RappiFavor (encargos especiales).
== Pagos con RappiPay.
1.3. ;Desde qué ciudad utilizas RAPPI?

2. Percepcion del servicio

2.1. Enunaescala del 1 al 5, ;como calificas tu experiencia general con RAPPI?

1 (Mala)
2
3
4
5

(Excelente)

2.2. ¢Qué tan satisfecho estas con los tiempos de entrega?

Muy insatisfecho.
Insatisfecho.
Neutral.
Satisfecho.

Muy satisfecho.

2.3. ¢ Como calificas la atencidn al cliente de RAPPI cuando has tenido algdn inconveniente?

Excelente.
Buena.
Regular.

Marketing Digital.

22



e Mala.
¢ Nunca he tenido que usar atencién al cliente.

3. Aspectos Claves de la experiencia

3.1. ;Cuéles son las razones principales por las que usas RAPPI?

e Comodidad.

e Promociones y descuentos.

e Variedad de opciones (restaurantes/tiendas).
e Rapidez en las entregas.

e Meétodos de pago (RappiPay, tarjetas).

3.2. ¢{Qué mejoras te gustaria ver en la app de RAPPI?
4. Opinién General
4.1. ;Recomendarias RAPPI a un amigo o familiar?

e Si, sin duda.

e Probablemente si.

o No estoy seguro/a.
e Probablemente no.
e No, para nada.

4.2. De 1 a5, ¢qué tan importantes son las promociones y descuentos para que uses RAPPI?

o 1 No son importantes.
e 5 Son muy importantes.

iGracias por tomarte el tiempo para completar esta encuesta! Tu opinion es muy importante. @
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